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1. OBJETO

1.1 Esta norma establece los requisitos minimos de competencia laboral y los resultados esperados
gue debe cumplir la camarera de pisos.
2. ALCANCE

2.1 Esta norma se aplica a hombres y mujeres que laboran como camarera de pisos en las
empresas de alojamiento del sector turistico.

3. DEFINICIONES
3.1 Para los efectos de esta norma, se adoptan las siguientes definiciones:
3.1.1 Actitud. Disposicion de animo manifestada exteriormente.
3.1.2 Cliente. Persona que contrata o recibe los servicios que prestan las empresas turisticas.

3.1.3 Cliente importante (VIP). Persona importante o recomendada que recibe un trato preferencial,
dado de acuerdo a las politicas de la empresa de alojamiento.

3.1.4 Cobertura. Proceso que se realiza en la tarde y noche que tiene por objeto verificar el estado
de las habitaciones ocupadas y las acondiciona de acuerdo a las politicas del establecimiento.

3.1.5 Competencia. Capacidad de desarrollar y aplicar conocimientos, habilidades y actitudes en el
desempenio laboral y en la solucién de problemas, para cumplir con los requisitos establecidos.

3.1.6 Conocimiento. Nocion, idea, informacion, es el saber.
3.1.7 Habilidad. Es la destreza de una persona para realizar una tarea, es el saber hacer.
3.1.8 Huésped. Cliente que se aloja en un establecimiento de alojamiento.

3.1.9 Menaje. Conjunto de muebles, utensilios, enseres, equipos menores que pueden ser usados en
la produccién de un servicio.

3.1.10 Montaje. Conjugar los diferentes elementos para la entrega de un servicio final.
3.1.11 Ocupacion. Actividad diferenciada caracterizada por un conjunto articulado de funciones,
tareas y operaciones, que constituyen las obligaciones atribuidas al trabajador, destinadas a la

obtencion de productos o prestacién de servicios.

3.1.12 Resultados esperados. Conjunto minimo de actividades que componen una ocupacion
laboral.

3.1.13 Servicio a la habitacion (room service). Servicio a la habitacién que puede incluir, servicio de
alimentos y bebidas o cualquier otro servicio ofertado por el hotel que puede ser entregado
directamente en la habitacion.

4. DISPOSICIONES GENERALES

4.1 Descripcién de la ocupacion. La camarera de pisos se ocupa, principalmente, de limpiar,
higienizar y organizar las habitaciones y areas sociales; inspeccionar la habitacion para la salida del
huésped; reponer y controlar el material; atender pedidos y reclamos.
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5. REQUISITOS

5.1 Resultados esperados
5.1.1 La camarera de pisos debe:
5.1.1.1 Limpiar, asear y ordenar las habitaciones:

a) Barrer, aspirar, lavar, pulir, remover manchas simples de sanitarios, pisos, minibar, ventanas,
paredes, muebles, espejos, cuadros, barrederas, equipos y demas elementos de la habitacion y
area social, aplicando procedimientos o estandares minimos.

5.1.1.2 Adecuar la habitacién para recibir al huésped:

a) Limpiar integramente la habitacion;

b) realizar el montaje de cama extra o cuna;

C) poner o retirar elementos extras;

d) arreglar y ordenar menaje de acuerdo con los requerimientos del huésped;

e) coordinar con el departamento de recepcion y alimentos y bebidas atenciones especiales a
huéspedes;

f) coordinar con el departamento de reservas el estado de las habitaciones.

5.1.1.3 Inspeccionar el estado de una habitacion:

a) Hacer inspeccién visual de la apariencia y calidad después de la finalizacién del servicio de
ordenamiento y limpieza;

b) confirmar el consumo de minibar;

¢) confirmar la integridad de las instalaciones, el abastecimiento de agua en el bafio, la ausencia de
algin elemento que perjudique la presentacion final de la habitacién.

5.1.1.4 Verificar el funcionamiento y el confort de la habitacion:

a) Verificar el funcionamiento de interruptores, luz, television, radio, teléfono, control remoto, TV,
aire acondicionado, ventana, puerta, gaveta, ducha, television por cable, radio despertador,
visillo, cortina pesada (blackout), persianas, caja de seguridad u otros;

b) detectar la presencia de insectos, olores y ruido excesivo.

5.1.1.5 Ordenar la habitacion ocupada:

a) Arreglar la habitacion;

b) retirar el menaje de servicio a la habitacion (room service);

c) hacer la cama, reponer las toallas, sabanas y otros elementos de lenceria 0 menaje;
d) reabastecer el minibar;

e) mantener en orden las pertenencias del huésped.

5.1.1.6 Efectuar controles y registros:

a) Contar, revisar y clasificar la ropa de habitacién para su envio a la lavanderia;

b) controlar y registrar consumo de minibar, productos extras, fecha de caducidad y conservacion
del producto;

c) registrar la cantidad de huéspedes por habitacion y novedades;

d) recoger y registrar objetos olvidados;

e) hacer inventario de cada habitacion y de la bodega de piso.

5.1.1.7 Operar equipos de trabajo:
a) Operar la aspiradora, enceradora, radio transistor y aparatos de uso del huésped como television,

control remoto, aire acondicionado, secador de cabello, minibar;
b) equipar y maniobrar el carro de apoyo.

(Continda)
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5.1.1.8 Brindar informacion del establecimiento al huésped:

a) Brindar informacion acerca de los horarios, actividades del establecimiento y los servicios que se
generan en los diferentes ambientes;
b) direccionar al huésped con el departamento responsable de solucionar sus inquietudes.

5.1.1.9 Actuar como nexo entre el huésped y otros departamentos del establecimiento:

a) Recibir, tramitar y hacer seguimiento de los requerimientos del huésped en relacion a otros
ambientes o sectores del establecimiento.

5.1.1.10 Velar por la seguridad y privacidad del huésped:

a) Notificar al departamento de seguridad el acceso de personas ajenas;

b) observar flujo y tipo de equipaje;

c) comunicar a la administracion anomalias de comportamiento o uso indebido de las habitaciones
por parte del huésped;

d) garantizar confidencialidad sobre los habitos e informacion del huésped;

e) trabajar conjuntamente con su jefatura y departamento de seguridad para solventar cualquier
situacion conflictiva.

5.1.1.11 Asegurar la satisfaccion del cliente:

a) Transformar el ambiente en un lugar agradable para el huésped;

b) hacer la cobertura de la habitacion;

c) atender situaciones incémodas;

d) atender solicitudes y quejas del huésped;

e) atender recomendaciones para el cliente importante (VIP) o con necesidades especiales;
f) escuchar y comunicar al supervisor las impresiones y opiniones del huésped;

g) realizar las tareas de limpieza sin perturbar la estadia del huésped.

5.1.1.12 Cuidar de la apariencia personal:

a) Cuidar de la higiene personal, uniforme y accesorios que influyen en la apariencia;
b) utilizar trato formal y conducta discreta.

5.1.1.13 Mantener la comunicacion con los demas departamentos:
a) Coordinar actividades relacionadas con otras areas.
5.2 Competencia

5.2.1 La camarera de pisos, para alcanzar los resultados esperados debe ser competente con base
en los siguientes conocimientos, habilidades y actitudes.

5.2.1.1 Conocimientos:

a) Técnicas de limpieza, ordenamiento y aseo aplicables a instalaciones y equipos de uso comudn en
habitaciones y areas sociales;

b) técnicas de montaje de cama y presentacion de piezas de menaje y otros elementos;

¢) requisitos de higiene personal y seguridad en el trabajo;

d) operacion de equipos y aparatos de uso mas comun en las habitaciones;

e) procedimientos para asegurar la privacidad y seguridad del huésped;

f) servicios de hoteleria; funciones generales de cada departamento de un establecimiento de
alojamiento;

g) rutinas de lavanderia y mantenimiento preventivo;

h) procedimientos de manejo de minibares;

i) manejo de formularios.

(Continda)
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5.2.1.2 Habilidades:

a)
b)
c)
d)
e)

Célculo de las cuatro operaciones aritméticas;

lectura y escritura clara para llenado de formularios y registros de novedades simples;
tomar decisiones rapidas bajo presion;

comunicarse claramente de manera verbal;

manipular objetos con firmeza y coordinacién motriz.

5.2.1.3 Actitudes:

a)
b)

c)

d)

e)

f)

Practico. Con los pies en la tierra, con sentido comun, le gusta reparar las cosas.
Detallista. Metodico, ordenado, preciso, le gusta tener cada cosa en su sitio.

Tradicional. Preserva los métodos bien establecidos, prefiere la ortodoxia, disciplinado y
convencional.

Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones, reservado en sus sentimientos,
controla explosiones temperamentales.

Discreto. Reservado, evita hablar de si mismo y de los otros.

Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a aquellos que lo necesitan,
tolerante, comprometido.

(Continda)
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APENDICE Y
(Informativo)

Y.1 Otros resultados

Y.1.1 Este apéndice tiene por objeto ejemplificar otros resultados aplicables en situaciones
particulares de la ocupacién de camarera de pisos. Estos resultados no son exigidos por esta norma.

Y.1.2 Vender servicios extra:

a) Sugerir otros servicios del establecimiento con el objetivo de aumentar el consumo diario del
huésped.

Y.1.3 Organizar las pertenencias del huésped bajo pedido:

a) Organizar la ropa;
b) transferir las pertenencias de una habitacion a otra.

Y.1.4 Remover manchas dificiles en habitaciones:

a) Aplicar el método y técnica especial para identificar un tipo de mancha;

b) aplicar producto para remover manchas en alfombra, piso, mesoén, cocina, cortina, tejido, pared,
metal y vidrio.

Y.1.5 Realizar mantenimiento simple:

a) Ajustar una cama, limpiar el lavabo, canastilla de desagtie e inodoro;

b) cambiar lamparas;

c) cambiar pila de control remoto.

Y.1.6 Aplicar primeros auxilios basicos:

a) Dar asistencia a los huéspedes;

b) realizar procedimientos de emergencia para accidentes u otras enfermedades de los huéspedes;

c) formar parte de una de las brigadas de emergencia.

Y.1.7 Cada resultado ejemplificado en este apéndice requiere competencia y sus respectivos
conocimientos, habilidades y actitudes que pueden no estar establecidos en esta norma.

(Continda)
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APENDICE Z
Z.1 DOCUMENTOS NORMATIVOS A CONSULTAR

Esta norma no requiere de otras para su aplicacion.

Z.2 BASES DE ESTUDIO

Norma Brasilera. ABNT Proyecto 54:001.02-014:2003 — Turismo - Camareira ou arrumador —
Competéncia de pessoal. Associacao Brasileira de Normas Técnicas. Rio de Janeiro, 2003.
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